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บทคัดย่อ
  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาสภาพ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จ ปัญหาและอุปสรรคในการจัด
บริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่  แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ หัวหน้าแผนกงานบริการสารสนเทศ จำานวน 20 คน และผู้ใช้บริการ จำานวน 100 คน ของ
หอ้งสมดุมกีารจัดบริการสารสนเทศเชงิรุกทัง้หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษาของรัฐและเอกชน สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบผลการวิจัย ดังนี้
  1. หอ้งสมุดสถาบนัอดุมศกึษามสีภาพการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุกโดยรวมอยูใ่นระดับปานกลาง เมือ่พจิารณารายขอ้ 
พบว่า  การบริการสารสนเทศเชิงรุกที่มีการปฏิบัติในระดับมาก  ได้แก่  บริการสอนการรู้สารสนเทศ  บริการตอบคำาถามและ 
ช่วยการค้นคว้า  บริการสืบค้นข้อมูล  บริการค้นข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามคำาขอ  และบริการยืมระหว่างห้องสมุด  ตามลำาดับ 
ส่วนการบริการสารสนเทศเชิงรุกที่มีการปฏิบัติในระดับน้อย ได้แก่ บริการตรวจสอบค่าความถี่ของการถูกอ้างถึง บริการคืน
นอกสถานที่ และบริการบรรณารักษ์พบนักวิจัย 
  2. ปจัจัยทีส่ง่ผลตอ่ความสำาเร็จในการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุก ไดแ้ก ่1) แผนการบริการผู้ใชบ้ริการ พบวา่ หอ้งสมดุ 
มีการวางแผนการบริการผู้ใช้บริการโดยจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 2) การเน้นผู้ใช้บริการ
เป็นศูนย์กลาง พบว่า ห้องสมุดให้ความสำาคัญของผู้ใช้บริการเป็นหลัก โดยศึกษาความต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศของ 
ผู้ใชบ้ริการเพือ่จัดบริการสารสนเทศใหต้รงตามความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ 3) การมจิีตสำานึกในการบริการ พบวา่ ผู้ใหบ้ริการ 
มีใจพร้อมบริการ มีความกระตือรือร้น พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยดี 4) ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ 
ทักษะความชำานาญด้านต่าง  ๆ  5)  ทรัพยากรสารสนเทศ  พบว่า  ห้องสมุดมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทั้งในรูปแบบ 
สื่อสิ่งพิมพ์และสื่อดิจิทัลที่ทันสมัย และ 6) เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ห้องสมุดมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และช่องทางการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
  3. ปญัหาและอปุสรรคในการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุก คอื ความไมม่ปีระสทิธภิาพในดา้นตา่ง ๆ  ไดแ้ก ่1) แผนการ
บริการผู้ใช้บริการ พบว่า การประชาสัมพันธ์การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกยังไม่ทั่วถึง 2) การเน้นผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง 
พบว่า  ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่มีทักษะการสืบค้นข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศ  ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  และด้านภาษาต่าง
ประเทศ 3) ผู้ให้บริการ พบว่า ห้องสมุดขาดแคลนกำาลังคน ขาดทักษะและความเชี่ยวชาญเฉพาะวิชา ขาดทักษะด้านภาษา
ต่างประเทศ และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 4) ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ พบว่า ฐานข้อมูลออนไลน์มีไม่เพียงพอ
และไม่ครอบคลุมทุกสาขาวิชา ทรัพยากรสารสนเทศล้าสมัย และ 5) เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า การสืบค้นข้อมูลทรัพยากร
สารสนเทศนอกสถานทีม่ปีญัหาดา้นเทคโนโลยกีารเข้าถงึกรณทีีผู้่ใชเ้ขา้ใชจ้ากทีบ่า้นตอ้งมีบญัชผู้ีใชใ้นการเขา้ถงึแหลง่ทรัพยากร
สารสนเทศ
Abstract
  This research aims to study factors that affect success problems and obstacles in the 
provision  of  proactive  information  services  of  libraries  in  higher  education  institutions.  The 
instruments used  in  the study were questionnaires and  interviews. The research population 
included twenty head of information service department and one hundred twenty subscribers 
of the library. Statistics used in data analysis were percentage, mean and standard deviation.
  1.  The  research  found  that  the  library  of  higher  education  institutes  had  aggressive 
 information service activities at a moderate level. When classified, the most common proactive 
94
วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
information  service  activities  included.  The  following:  information  literacy,  reference  service, 
information  research  service,  e-request  and  interlibrary  loan  services,  respectively.  For  the 
provision of proactive information services for under-performing universities, the impact factor, 
the book drop and the library advised the researchers.
  2. Factors affecting success in proactive information service of library in higher education: 
1) service plans for users: The library plans to provide user services by providing proactive 
information services to users; 2) focus on user-centric services: the library is very important to 
the users. to study the information needs of users to provide information services to meet the 
needs of users; 3) consciousness in service: the service is ready to serve have enthusiasm, 
polite, courteous; 4) service providers: the service providers have the knowledge, skills, expertise; 
5) information Resources: the library has been providing information resources in both print 
and digital media formats; and 6) information technology: The library has developed information 
technology. And access to information resources.
  3. The problems and obstacles in the provision of proactive information services in the 
libraries of higher education institutions are inefficiencies in the following areas: 1) service plans 
for users: the library’s promotion of information services is not proactive; 2) focus on user-centric 
services: the majority of users were unskilled information technology skills foreign language skills; 
3) service providers: the library was lacking. lack of skills and expertise in specific fields lack of 
foreign language skills and use of information technology; 4) information Resources and: online 
databases are insufficient and do not cover all disciplines outdated information resources; and 
5) information technology: on-site resource information access issues access technology issues 
where users are accessing from home requires an account to access information resources.
คำ�สำ�คัญ:   การบริการสารสนเทศเชิงรุก ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา
Keywords:  Proactive information service, Academic library
บทนำ�
  ความเจริญก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
ห้องสมุด  ทำาให้ห้องสมุดเผชิญปัญหาการแสวงหาสารสนเทศในห้องสมุดเป็นหลักมาเป็นการแสวงหาสารสนเทศบนเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตมากขึ้น  ห้องสมุดจึงจำาเป็นต้องปรับเปลี่ยนกระบวนการดำาเนินงานของห้องสมุดใหม่  (RachaneekornIn-
lek,  2013,  p.  71)  มีแนวคิดและวิธีการปรับเปลี่ยนการบริการสารสนเทศเป็นเชิงรุกที่มุ่งเน้นความต้องการของผู้ใช้บริการ
เป็นหลัก  นำาเสนอสารสนเทศที่ทันสมัยและรวดเร็วเข้าถึงผู้ใช้บริการได้ในทุกที่ทุกเวลา  (Prachyanun  Nilsook  & 
TippakornRungkasiri, 2008, pp. 13-14) จากแนวคิดเดิมที่เน้นแบบเป็นเจ้าของทรัพยากร (Ownership) มีหน้าที่
รวบรวมทรัพยากรสารสนเทศใหไ้ด้มาก เปลีย่นเปน็แนวคดิใหม่ทีเ่น้นการเขา้ถงึขอ้มลู (Access) ไดแ้ก ่1) ดา้นทรัพยากร ที่
มุง่เน้นใหผู้้ใชบ้ริการสามารถเขา้ไปคน้หาและเรียกใชส้ารสนเทศจากแหลง่ตา่ง ๆ  ได ้และการจัดเกบ็สารสนเทศทัง้สือ่ตพีมิพแ์ละ
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สื่ออิเล็กทรอนิกส์  2)  ด้านบริการ  ที่มุ่งเน้นการเข้าถึงและการจัดส่งทรัพยากร  การจัดหาเฉพาะสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการ  และ  3) 
ด้านผู้ใช้บริการ  ที่มุ่งเน้นส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการสารสนเทศได้โดยไม่ต้องมาที่ห้องสมุด  และการจัดบริการ
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ (Sumattra Saenwa, 2009, pp. 28-29) ซึ่งการบริการสารสนเทศเชิงรุกเป็นกระบวน
การดำาเนินงานที่ห้องสมุดค้นหา ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์สารสนเทศและบริการ มีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะ
สมมาประยุกต์ใช้  ปรับปรุงการให้บริการ  และนำาเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ  เพื่อช่วยให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงสารสนเทศได้
อย่างสะดวกและทันการณ์ มีการพัฒนาและฝึกฝนบุคลากร เพื่อพัฒนาทักษะและการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยนำา 
แนวปฏิบัติงานในการสร้างบริการเชิงรุก ได้แก่ 1) แผนการบริการลูกค้า 2) การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 3) การมีจิตสำานึก
ในการบริการ  และ  4)  ทักษะความรวดเร็วและความชัดเจนในการให้บริการ  มาปรับใช้กับงานบริการจากการบริการเชิงรับ
มาเป็นบริการเชิงรุกได้อย่างถาวร (Siriporn Vitsanumahimachai, 2008, pp. 107-118) นอกจากนี้ ด้านการตลาด
ก็มีส่วนสำาคัญในการวางแผนโดยรวมของห้องสมุด  จึงได้นำากลยุทธ์การตลาดมาใช้ในการวางแผนการดำาเนินงานห้องสมุด
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำาให้ห้องสมุดเกิดประสิทธิภาพ ทำาให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ตลอดจน
สามารถจัดการกบัทรัพยากรสารสนเทศและงบประมาณใหเ้กดิประโยชน์สงูสดุ โดยมปีจัจัยทีต่อ้งวเิคราะหแ์ละกำาหนดใหช้ดัเจน 
(Kanchanat Nantarat, 2011; Pormthida Wichearpunya, 2001, p. 98) 
  การบริการสารสนเทศเชงิรุกเปน็กระบวนการสำาคัญในการพฒันาศักยภาพของหอ้งสมดุทีต่อบสนองความตอ้งการของ
ผู้ใช้บริการ  การนำาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาช่วยในการเข้าถึงสารสนเทศ  กลยุทธ์การตลาด  การสร้างบริการสารสนเทศเชิงรุก
ที่เป็นเลิศ  การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการสารสนเทศเชิงรุกมาประยุกต์ใช้กับห้องสมุด  ทำาให้ห้องสมุดมีบริการที่มีคุณภาพ  
มบีริการสารสนเทศทีต่อบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผู้ใชบ้ริการได้อยา่งมปีระสทิธภิาพและสามารถสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ  ผู้วิจัยเห็นถึงความสำาคัญจึงศึกษาปัจจัย  ปัญหาและอุปสรรคของการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก  
ซึง่ผลจากการวจัิยทีไ่ดรั้บจะเปน็ประโยชน์ตอ่การพฒันารูปแบบการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุกของหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศึกษา
และสถาบันอื่น  ๆ หรือใช้เป็นแนวทางในการสร้างการบริการสารสนเทศเชิงรุกใหม่ๆ  ที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ
อย่างแท้จริง และเกิดการใช้ทรัพยากรสารสนเทศอย่างคุ้มค่า
คำ�ถ�มก�รวิจัย
  1.  ผู้ให้บริการมีความคิดเห็นอย่างไรต่อปัจจัยท่ีส่งผลต่อความสำาเร็จในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุด
ในด้านต่าง ๆ
  2.  ผู้ให้บริการมีความคิดเห็นอย่างไรต่อปัญหาและอุปสรรคในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดในด้าน 
ต่าง ๆ
  3. ผู้ใชบ้ริการมคีวามคดิเหน็อยา่งไรตอ่ปจัจัยทีส่ง่ผลตอ่ความสำาเร็จในการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุกของหอ้งสมดุใน
ด้านต่าง ๆ
  4.  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอย่างไรต่อปัญหาและอุปสรรคในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดในด้าน 
ต่าง ๆ
วัตถุประสงค์ของก�รวิจัย
  1. เพื่อศึกษาสภาพการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา
  2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา
  3. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา
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กรอบแนวคิดในก�รทำ�วิจัย
  ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีรวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ  7Ps  การบริการ
สารสนเทศเชิงรุก และองค์ประกอบของการบริการสารสนเทศเชิงรุก และนำามากำาหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยการจัดบริการ
สารสนเทศเชิงรุก ได้แก่ สภาพการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จ ปัญหาและอุปสรรค ดังนี้
    ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรต�ม
ส่วนประสมท�งก�รตล�ดในก�รบริก�รส�รสนเทศ
1. ผลิตภัณฑ์และบริการ
2. ราคา
3. สถานที่
4. การส่งเสริมการใช้
5. บุคลากร
6. สภาพทางกายภาพ
7. กระบวนการให้บริการ
ก�รจัดบริก�รส�รสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถ�บัน
อุดมศึกษ�
1. สภาพการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก
2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จ
3. ปัญหาและอุปสรรค
ก�รบริก�รส�รสนเทศเชิงรุก
1. แผนการบริการผู้ใช้บริการ
2. การเน้นผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง
3. การมีจิตสำานึกในการบริการ
4. ทักษะความรู้ ความรวดเร็วในการให้บริการ
องค์ประกอบของก�รบริก�รส�รสนเทศ
1. แหล่งสารสนเทศ
2. สถาบันบริการสารสนเทศ
3. ผู้ใช้บริการสารสนเทศ
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
วิธีดำ�เนินก�รวิจัย 
  การวจัิยน้ีใชว้ธิวีจัิยแบบผสมผสาน (Mixed methods research) วธิวีจัิยเชงิปริมาณใชแ้บบสอบถาม เพือ่สอบถาม
หวัหน้าแผนกงานบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดสถาบนัอดุมศกึษาในประเทศ เพือ่ศึกษาสภาพการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุก 
และวธิวีจัิยเชงิคุณภาพใชแ้บบสมัภาษณแ์บบมโีครงสร้าง สมัภาษณเ์กีย่วกบัปจัจัยทีส่ง่ผลตอ่ความสำาเร็จ ปญัหาและอปุสรรค
ในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยดำาเนินการตามขั้นตอน ดังนี้
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  1.  การกำาหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  ได้แก่  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของ
รัฐบาล 16 แห่ง ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในกำากับของรัฐ 14 แห่ง ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาราชภัฏ 40 แห่ง ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 9 แห่ง และห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 38 แห่ง รวมทั้งสิ้น 117 แห่ง
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย แบ่งเป็น 2 กลุ่มตามวิธีการวิจัย ดังนี้
    1.1  กลุ่มตัวอย่างสำาหรับวิธีวิจัยเชิงปริมาณ  ได้แก่  หัวหน้าแผนกงานบริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาที่มีการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 117 คน ซึ่งมากกว่าจำานวนที่กำาหนดไว้ในตารางกำาหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970, pp. 607-610)
    1.2  ผู้ให้ข้อมูลหลักสำาหรับวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ  ได้แก่  หัวหน้าแผนกงานบริการสารสนเทศของห้องสมุด 
สถาบันอุดมศึกษาที่คัดเลือกจากกลุ่มประชากรข้างต้นที่มีการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกในระดับมากถึงมากที่สุดไม่น้อยกว่า 
5 บริการ คัดเลือกห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐบาลและในกำากับของรัฐบาล จำานวน 10 แห่ง ๆ ละ 1 คน ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน จำานวน 10 แห่ง ๆ ละ 1 คน รวม 20 แห่ง จำานวน 20 คน และผู้ใช้บริการห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาของรัฐบาลและในกำากับของรัฐบาล จำานวน 10 แห่ง ๆ ละ 5 คน ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน จำานวน 10 
แห่ง ๆ ละ 5 คน รวม 20 แห่ง จำานวน 100 คน รวมทั้งสิ้น 120 คน
  2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ 
    แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ
      ตอนที ่1 ขอ้มลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่หน่วยงานทีส่งักดั เพศ อาย ุประสบการณก์ารทำางาน 
ในหน้าที่การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก
      ตอนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุกของหอ้งสมุดสถาบนัอดุมศกึษา เปน็ขอ้คำาถาม
แบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด/ไม่เคย
    แบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบคณุภาพจากผู้ทรงคุณวฒุด้ิานบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ จำานวน 
3 คน ในการพิจารณาความตรงเชิงเนื้อหา ได้คัดเลือกข้อคำาถามที่มีค่า IOC เท่ากับ 0.5 ขึ้นไป และปรับปรุงข้อคำาถามตาม
คำาแนะนำาของผู้ทรงคุณวุฒิ 
  3. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ดำาเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามด้วยตนเอง  โดยส่งแบบสอบถามทาง
ไปรษณีย์พร้อมแนบหนังสือขอความร่วมมือ และซองส่งกลับที่จ่าหน้าซองถึงผู้วิจัย  โดยส่งแบบสอบถามให้ห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาของรัฐบาล  จำานวน  16  แห่ง  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในกำากับของรัฐ  จำานวน  14  แห่ง  ห้องสมุดสถาบัน
อดุมศกึษาราชภฏั จำานวน 40 แหง่ หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล จำานวน 9 แหง่ และหอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษา
เอกชน จำานวน 38 แห่ง รวม 117 แห่ง ได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาทั้งหมดจำานวน 100 ฉบับ คัดเลือกเอาเฉพาะฉบับที่
สมบูรณ์ จำานวน 96 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 82 ของแบบสอบถามทั้งหมด ส่วนการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยแบบสัมภาษณ์ 
ผู้วิจัยเดินทางไปสัมภาษณ์หัวหน้าแผนกงานบริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา จำานวน 20 แห่ง ๆ ละ 1 คน  
รวมจำานวน 20 คน และผู้ใช้บริการห้องสมุด จำานวน 20 แห่ง ๆ ละ 5 คน รวมจำานวน 100 คน รวมทั้งสิ้น 120 คน 
ด้วยตนเองและทางโทรศัพท์ 
  4.  การจัดกระทำาและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  ผู้วิจัยดำาเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคำานวณสำาเร็จรูป 
โดยใช้ค่าร้อยละวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม  ใช้ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานวิเคราะห์บริการ
สารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพที่ได้จากการสัมภาษณ์ นำามาถอดเทปพร้อม ๆ กับ
การตรวจสอบเน้ือหาทีไ่ด้จดบนัทกึ ดำาเนินการวเิคราะห ์ตคีวาม เชือ่มโยงขอ้มลูตา่ง ๆ  กบัประเด็นทีไ่ดจ้ากการวจัิยเชงิปริมาณ 
แปลความหมาย และสรุปข้อมูลในรูปแบบพรรณนา
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ผลก�รวิจัย
  1. ขอ้มลูสว่นตวัของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญเ่ปน็เพศหญงิ จำานวน 81 คน (ร้อยละ 84.4) 
มีอายุตั้งแต่ 41 ปีขึ้นไป จำานวน 54 คน (ร้อยละ 56.2) และ มีประสบการณ์การทำางานส่วนใหญ่ ตั้งแต่ 10-20 ปี จำานวน 
38 คน (ร้อยละ 39.6) 
  2. สภาพการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีการจัด
บรกิารสารสนเทศเชงิรุกโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.25) เมือ่จำาแนกรายขอ้ พบว่า การจดับรกิารสารสนเทศเชิงรกุ 
ทีม่กีารปฏบิตัใินระดบัมาก ได้แก ่บริการสอนการรู้สารสนเทศ (X = 4.48) บริการตอบคำาถามและชว่ยการคน้ควา้ (X  = 4.46) 
บริการสืบค้นข้อมูล  (X = 3.93) บริการค้นข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามคำาขอ  (X = 3.85) และบริการยืมระหว่างห้องสมุด 
(X = 3.76) ตามลำาดับ สำาหรับบริการสารสนเทศเชิงรุกที่สถาบันอุดมศึกษาที่ไม่เคยจัดบริการหรือจัดบริการน้อยที่สุด ได้แก่ 
บริการตรวจสอบค่าความถี่ของการถูกอ้างถึง (X = 2.44) บริการคืนนอกสถานที่ (X = 2.42) และบริการบรรณารักษ์พบ
นักวิจัย (X = 2.33)ตามลำาดับ
  3. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พบผลวิจัย ดังนี้
    3.1  แผนการบริการผู้ใช้บริการ  พบว่า  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีการวางแผนการบริการผู้ใช้บริการโดยจัด
บริการสารสนเทศเชิงรุกตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  จัดหลักสูตรการสอนทักษะการสืบค้นทั้งแบบพื้นฐานและขั้นสูง
ที่เหมาะสมกับความต้องการและความจำาเป็นที่สนับสนุนการเรียนการสอนของมหาวิทยาลัย  เช่น  จัดการสอนและอบรม 
การสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ต่างๆ  สำาหรับอาจารย์และนักศึกษาในระดับปริญญาเอกและปริญญาโท  การปฐมนิเทศการใช้
ห้องสมุดให้กับนักศึกษาใหม่ทุกภาคเรียน  การแนะนำาการเขียนบรรณานุกรมให้กับอาจารย์และนักศึกษาทุกระดับ  เป็นต้น 
มีการประชาสัมพันธ์เพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบถึงการบริการสารสนเทศของห้องสมุด รวมทั้งสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่าง
สถาบันอุดมศึกษา
    3.2 การเน้นผู้ใชบ้ริการเปน็ศูนยก์ลาง พบวา่ หอ้งสมดุใหค้วามสำาคญัของผู้ใชบ้ริการเปน็หลกั โดยศกึษาพฤตกิรรม
ของผู้ใช้บริการก่อนว่ามีความต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการของห้องสมุดอย่างไร แล้วจัดบริการสารสนเทศตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการตามกลุ่มต่างๆ เช่น แบ่งตามระดับการศึกษาปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก คณะสังกัด 
อาจารย์  และนักวิจัย  เป็นต้น  เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการมากที่สุด  ทำาให้ผู้ใช้บริการได้รับ 
ความพึงพอใจและความเชื่อใจที่ผู้ใช้บริการมีต่อห้องสมุด
    3.3  การมีจิตสำานึกในการบริการ  พบว่า  ผู้ให้บริการมีความใจพร้อมบริการ  มีความกระตือรือร้น  พูดจาสุภาพ 
มอีธัยาศยัด ีเตม็ใจชว่ยเหลอืผู้ใชบ้ริการอยูส่ม่ำาเสมอ รวมถงึการควบคมุอารมณใ์นการสือ่สารกบัผู้ใชบ้ริการ ทำาใหผู้้ใชบ้ริการ
เกิดความประทับใจ กลับมาใช้บริการซ้ำาและอาจมีการแนะนำาหรือบอกต่อกับผู้ใช้บริการคนอื่น ๆ
    3.4 ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ ทักษะความชำานาญด้านต่าง ๆ  เช่น สามารถวิเคราะห์
ขอ้คำาถามเพือ่เลอืกใชแ้หลง่ขอ้มูลในการค้นควา้แลว้แนะนำาผู้ใชไ้ดอ้ยา่งถกูตอ้ง สือ่สารไดห้ลายภาษา เปน็ตน้ รวมทัง้ มคีวามรู้ 
ในภาพรวมของห้องสมุดและข้อมูลข่าวสารที่ทันสมัย ตามทันเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบคอมพิวเตอร์พื้นฐาน สามารถแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าได้ มีความเข้าใจพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ทำาให้บริการผู้ใช้ได้ตรงกับความต้องการ
    3.5 ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ พบว่า ห้องสมุดมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทั้งในรูปแบบสิ่งพิมพ์และ
ดจิิทลัทีท่นัสมยั มฐีานข้อมูลทีห่ลากหลายเพือ่ใหค้้นควา้ มแีหลง่ขอ้มลูและเวบ็ไซตข์องหน่วยงานทีม่คุีณภาพ รวมถงึมเีครือขา่ย 
ความร่วมมือในการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับทรัพยากรสารสนเทศต่าง ๆ  ตามที่ต้องการ ทำาให้
สะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลา
    3.6 เทคโนโลยสีารสนเทศ พบวา่ หอ้งสมดุมีการพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และชอ่งทางการเขา้ถงึทรัพยากร
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สารสนเทศและบริการเพื่ออำานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการสามารถสืบค้นข้อมูลได้หลายรูปแบบ  มีแหล่งฐานข้อมูล  ระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ รวมถึงเครื่องพิมพ์งาน เครื่องสแกนเนอร์
  4. ปัญหาและอุปสรรคในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พบผลวิจัย ดังนี้
    4.1  แผนการบริการผู้ใช้บริการ  พบว่า  การประชาสัมพันธ์ของห้องสมุดในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกยังไม่ 
ทั่วถึง  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะประชาสัมพันธ์ไม่ตรงกับกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีความหลากหลาย  ติดป้ายประชาสัมพันธ์ในมุมที่ไม่มี 
ผู้คนเดินผ่าน การรณรงค์การใช้ห้องสมุดยังน้อยเกินไป ตลอดจนบุคลากรมีจำานวนจำากัด อาจทำาให้การจัดบริการสารสนเทศ
ขาดความต่อเนื่อง
    4.2 การเน้นผู้ใชบ้ริการเปน็ศนูยก์ลาง พบวา่ ผู้ใชบ้ริการสว่นใหญไ่มม่ทีกัษะมกีารสบืคน้ขอ้มูลทรัพยากรสารสนเทศ 
ทกัษะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ทกัษะดา้นภาษาตา่งประเทศ นอกจากน้ีการไดรั้บทรัพยากรสารสนเทศทีล่า้ชา้จากความร่วมมอื 
ระหว่างเครือข่ายเป็นปัญหาที่สำาคัญประการหนึ่งทำาให้ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความพึงพอใจ
    4.3 ผู้ใหบ้ริการ พบวา่ หอ้งสมดุประสบปญัหาการขาดแคลนกำาลงัคนในการจัดบริการสารสนเทศใหแ้กผู้่ใชบ้ริการ 
อีกทั้งผู้ให้บริการยังขาดทักษะและความเชี่ยวชาญในสาขาเฉพาะวิชา  ขาดทักษะด้านภาษาต่างประเทศและการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ
    4.4 ทรัพยากรสารสนเทศทีใ่หบ้ริการ พบวา่ ฐานขอ้มลูออนไลน์มีไมเ่พยีงพอกบัความตอ้งการและไมค่รอบคลมุทกุ
สาขาวิชา ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการล้าสมัย ขาดความต่อเนื่อง ระบบการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศทำาให้ผู้ใช้บริการ
ไม่พบทรัพยากรสารสนเทศที่ชั้นหนังสือ รวมถึงจำานวนและแหล่งข้อมูลที่ให้บริการอาจมีไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้
บริการ
    4.5  เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า การสืบค้นข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่อาจมีปัญหาด้านเทคโนโลยี
การเข้าถึงอาจต้องมีบัญชีผู้ใช้ในการเข้าถึงแหล่งทรัพยากรสารสนเทศน้ันๆ  ทำาให้ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความสะดวก  รวมถึง 
การประชาสัมพันธ์ช่องทางการเข้าใช้บริการออนไลน์ยังไม่ทั่วถึง  ความไม่เสถียรของอินเทอร์เน็ต  ทำาให้เข้าถึงสารสนเทศ 
ฉบับเต็มได้ช้า
อภิปร�ยผล
  ผลจากการศึกษาการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  พบผลวิจัยและประเด็นที่น่าสนใจ
สำาหรับการอภิปรายผล ดังนี้
  1. หอ้งสมดุสถาบนัอุดมศึกษามกีารจัดบริการสารสนเทศเชงิรุกโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมือ่จำาแนกรายขอ้พบวา่ 
การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกที่มีการปฏิบัติในระดับมาก ผลการวิจัยนี้ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปะราลี  ปาละสุวรรณ 
(Paralee Palasuwan, 2012, p. 106) ที่พบว่า บริการยืมระหว่างห้องสมุด/สถาบันบริการสารสนเทศมีการใช้ระดับน้อย 
ทั้งน้ีเป็นเพราะห้องสมุดในสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่มีการพัฒนาการให้บริการในรูปแบบเครือข่ายสังคมออนไลน์มากขึ้น 
และผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้สื่อสังคมออนไลน์มากขึ้น  ทำาให้เกิดการเปลี่ยนแปลงของโครงสร้าง  กระบวนการจัดการ
สารสนเทศ การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ การจัดเก็บและค้นคืนสารสนเทศ การเผยแพร่สารสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริการ และ
เทคโนโลยบีนอนิเทอร์เน็ตกอ่ใหเ้กดิสารสนเทศรูปแบบใหม่ทีเ่รียกวา่ แหลง่สารสนเทศอเิลก็ทรอนิกส ์ทำาใหผู้้ใชบ้ริการไมจ่ำาเปน็
ตอ้งมาหอ้งสมดุกส็ามารถเข้าถึงสารสนเทศไดโ้ดยไมม่ขีดีจำากดัในเร่ืองเวลาและสถานที ่สำาหรบัการจัดบริการสารสนเทศเชงิรุก
ที่มีการปฏิบัติน้อย  ได้แก่  บริการตรวจสอบค่าความถี่ของการถูกอ้างถึง บริการคืนนอกสถานที่  และบริการบรรณารักษ์พบ
นักวิจัย  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะบรรณารักษ์งานบริการมีจำานวนไม่เพียงพอและภาระงานประจำาที่รับผิดชอบอยู่ทำาให้ไม่มีเวลาใน
การทำางานบนเครือข่ายสังคมออนไลน์
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  2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา มีดังนี้
    2.1 หอ้งสมดุสถาบนัอดุมศกึษามกีารวางแผนการบริการผู้ใชบ้ริการ ผลการวจัิยน้ีสอดคลอ้งกบังานวจัิยของ ภาษณิ 
ปานน้อย (Pazinee Pannoi, 2010, p. 75) ที่พบว่า ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมีการระบุการวางแผนการบริการไว้ในกลยุทธ์ 
พนัธกจิ หรือนโยบายของหอ้งสมุดและวตัถปุระสงค์ในการบริการสารสนเทศเชงิรุกเพือ่สง่เสริมและเพิม่จำานวนผู้ใชบ้ริการ โดย
จัดบริการสารสนเทศเชงิรุกตามความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ จัดฝึกอบรมทกัษะการสบืคน้ทัง้แบบพืน้ฐานและขัน้สงูทีเ่หมาะสม
กับความต้องการและความจำาเป็นที่สนับสนุนการเรียนการสอนของมหาวิทยาลัย เช่น ฝึกอบรมการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์
ต่างๆ ให้กับอาจารย์และนักศึกษาในระดับปริญญาโทและปริญญาเอก การปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุดให้กับนักศึกษาใหม่ทุก
ภาคเรียน  การแนะนำาการเขียนบรรณานุกรมให้กับอาจารย์และนักศึกษาปริญญาตรี  ปริญญาโท  และปริญญาเอก  เป็นต้น 
มีการประชาสัมพันธ์เพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบถึงการบริการสารสนเทศของห้องสมุด รวมทั้งสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่าง
สถาบันอุดมศึกษา
    2.2 ห้องสมุดให้ความสำาคัญของผู้ใช้บริการเป็นหลัก โดยศึกษาความต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ
ของห้องสมุด และจัดบริการตรงความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุมรรษตรา แสนวา 
(Sumattra Saenwa, 2009, p. 58) ที่พบว่า ห้องสมุดจะต้องเน้นการบริการในเชิงรุก เน้นการบริการใหม่ที่หลากหลาย 
และเข้าถึงผู้ใช้บริการทุกกลุ่ม  เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการมากที่สุด  ทำาให้ผู้ใช้บริการได้รับ 
ความพึงพอใจและความเชื่อใจที่ผู้ใช้บริการมีต่อห้องสมุด
    2.3 ผู้ใหบ้ริการมจิีตสำานึกในการบริการ มคีวามกระตอืรือร้น พดูจาสภุาพ มอีธัยาศยัด ีเตม็ใจชว่ยเหลอืผู้ใชบ้ริการ
อยู่สม่ำาเสมอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ลักขณา คมขำา (Lugkhana Komkham, 2005, p. 90). ที่พบว่า ความสุภาพ 
และการมอีธัยาศยัดีของเจ้าหน้าที ่เปน็สิง่สำาคญัอยา่งยิง่สำาหรับงานบริการของหอ้งสมุด รวมถงึการควบคมุอารมณใ์นการสือ่สาร
กบัผู้ใชบ้ริการ ทำาใหผู้้ใชบ้ริการเกดิความประทบัใจ กลบัมาใชบ้ริการซ้ำาและอาจมกีารแนะนำาหรือบอกตอ่กบัผู้ใชบ้ริการคนอืน่ ๆ  
    2.4  ผู้ให้บริการมีความรู้  ความสามารถ  ทักษะความชำานาญด้านต่าง  ๆ  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  สุจีรา 
การเจริญดี  (Sujira  Karnjaroendee,  2003,  p.  96)  ที่พบว่า  ห้องสมุดต้องมีการพัฒนาบุคลากรให้เป็นผู้มีความรู้ 
ความชำานาญในการใหบ้ริการสารสนเทศในทกุรูปแบบ เพิม่ประสทิธภิาพในการทำางานของบคุลากรวชิาชพีบรรณารักษ์ ใหก้า้วทนั 
เทคโนโลยีที่ทันสมัย  เน้นการให้บริการเชิงรุก  รวมถึงความสามารถในการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอื่น  มีทักษะ
ภาษาต่างประเทศที่เป็นสากลในระดับที่ติดต่อสื่อสารได้  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา  เพ็งคำาศรี  (Kanchana 
Pengkumsri, 2012, p. 176) ที่พบว่า บรรณารักษ์ควรมีความรู้เกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศที่ผู้ใช้บริการต้องการ รู้แหล่ง
คำาตอบ  การวิเคราะห์และสังเคราะห์สารสนเทศ  เพื่ออำานวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการสามารถนำาไปใช้ได้ทันที  มีทักษะ 
การใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ด้านเทคโนโลยีที่ให้บริการ  ทักษะในการวิเคราะห์คำาถามของผู้ใช้บริการ  และเทคนิค 
ในการสืบค้นสารสนเทศด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น เทคนิคตรรกแบบบูลีน เป็นต้น
    2.5 หอ้งสมดุมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทัง้ในรูปแบบสิง่พมิพแ์ละดิจิทลัทีท่นัสมยัและหลากหลาย สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ ปิยสุดา ตันเลิศ และกุลธิดา ท้วมสุข (Piyasuda Tanloet & Kulthida Tuamsuk, 2011, abstract) 
ที่เห็นว่า บทบาทด้านทรัพยากรสารสนเทศนั้น ห้องสมุดจะมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น
และจัดหา/จัดการทรัพยากรให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงเน้ือหาได้ทันที  เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้มากขึ้น  โดยเน้น
รูปแบบ Full Text มากขึ้น มีแหล่งข้อมูลและเว็บไซต์ของหน่วยงานที่มีคุณภาพ รวมถึงมีเครือข่ายความร่วมมือในการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน  เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ ตามที่ต้องการ ทำาให้สะดวกรวดเร็ว  และ
ประหยัดเวลา ซึ่งมีทิศทางเดียวกับการศึกษาของ สุจีรา การเจริญดี (Sujira Karnjaroendee, 2003, p. 95) ที่พบว่า 
ห้องสมุดควรมีความร่วมมือในการบอกรับฐานข้อมูลออนไลน์ของห้องสมุดในรูปแบบภาคี ร่วมกันสร้างฐานข้อมูลสารสนเทศ
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ของประเทศไทยในรูปแบบดจิิทลั เพือ่สง่เสริมการใชส้ารสนเทศร่วมกนัและชว่ยพฒันาการใชบ้ริการสารสนเทศใหร้วดเร็วและ
ทันสมัย ให้ครอบคลุมกับความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้บริการ 
    2.6  ห้องสมุดมีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อบริการการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ  และอำานวย 
ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และเพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (Suphat 
Songsaengchan & Petcharat Mesomboonpoonsuk, 2007, abstract) ที่พบว่า ปัจจุบันนี้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ตา่ง ๆ  ไดเ้อือ้อำานวยใหห้อ้งสมดุมชีอ่งทางในการใหบ้ริการสารสนเทศเชงิรุกมากขึน้ ซึง่ชีใ้หเ้หน็วา่ชอ่งทางในการใหบ้ริการของ
ห้องสมุดมีเพิ่มมากขึ้นและปรับเปลี่ยนตามเทคโนโลยีสารสนเทศและพฤติกรรมผู้ใช้บริการ
  3. ปัญหาและอุปสรรคในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา มีดังนี้
    3.1 การประชาสัมพันธ์การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกยังไม่สม่ำาเสมอต่อเนื่องและยังไม่ทั่วถึง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ
ประชาสมัพนัธไ์ม่ตรงกบักลุม่ผู้ใชบ้ริการทีม่คีวามหลากหลาย ตดิปา้ยประชาสมัพนัธใ์นมมุทีไ่มค่อ่ยมคีนเดนิผ่าน ซึง่ใกลเ้คียง
กับงานวิจัยของ ศรัญยา ไชยาวงศ์ (Sarunya Chaiwong, 2006, p. 99) ที่พบว่า การประชาสัมพันธ์การจัดกิจกรรม 
วธิกีารรับสมคัรเขา้ร่วมกจิกรรมและวนั เวลาในการจัดกจิกรรมยงัไมท่ัว่ถงึ และสอดคลอ้งกบังานวจัิยของ เฟอร์กสูนั (Ferguson, 
2001,  p.  121)  ที่พบว่า  ห้องสมุดควรต้องมีการส่งเสริมเรื่องประชาสัมพันธ์  เพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบถึงรูปแบบและบริการ
สารสนเทศที่ห้องสมุดจัดให้บริการ ตลอดจนบุคลากรมีจำานวนจำากัด อาจทำาให้การจัดบริการสารสนเทศขาดความต่อเนื่อง
    3.2  ผู้ใช้บริการได้รับทรัพยากรสารสนเทศที่ล่าช้าจากความร่วมมือระหว่างเครือข่ายก็เป็นปัญหาที่สำาคัญประการ
หนึ่งทำาให้ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ อุบลรัตน์ ยี่รงค์ (Ubonrat Yeerong, 2001, 
abstract) ทีพ่บวา่ผู้ใชบ้ริการคาดหวงัวา่บรรณารักษ์ควรเร่งรีบดำาเนินการสง่คำาขอยมืโดยเร็ว ทัง้ในสว่นของการสง่คำาขอและ
การส่งเอกสารเมื่อได้รับคำาขอยืมระหว่างห้องสมุดทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ภายใน 1- 4 ชั่วโมง ทั้งนี้เนื่องจากปัจจุบันผู้
ใช้บริการจะใช้ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ในการติดต่อสื่อสาร จึงต้องการรับสารสนเทศทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  ซึ่งมีความ
สะดวกและรวดเร็ว
    3.3  ห้องสมุดประสบปัญหาการขาดแคลนกำาลังคนในการจัดบริการสารสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริการ  ซึ่งสอดคล้อง 
งานวจัิยของ วนัสสดุา ดษิยบตุร (Wanassuda Disyabutra, 2010, abstract) ทีพ่บวา่ บรรณารักษ์/เจ้าหน้าทีไ่ม่ชำานาญ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศทำาให้บริการค้นข้อมูลได้ไม่เต็มที่  และบรรณารักษ์/เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีจำานวนน้อยลง  อีกทั้ง 
ผู้ใหบ้ริการยงัขาดทกัษะและความเชีย่วชาญในสาขาเฉพาะวชิา ขาดทกัษะดา้นภาษาตา่งประเทศและการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของกาญจนห์ทัย ศรบีุญเรอืง (Kanthtai Sriboonruang, 2009, p. 180) ทีพ่บวา่ บรรณารกัษ์
ควรปรับปรุงทักษะด้านภาษาอังกฤษ เนื่องจากในปัจจุบันมีสารสนเทศและบริการต่าง ๆ  ที่อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่วน
ใหญโ่ดยเฉพาะฐานขอ้มลูในเชงิพาณชิยท์ีห่อ้งสมุดบอกรับเปน็ภาษาองักฤษ เพือ่ใชใ้นการวเิคราะห ์ประเมนิผลสารสนเทศใน
รูปแบบต่าง ๆ ให้แก่ผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของกาญจนา เพ็งคำาศรี  (Kanchana Pengkumsr, 2012,  
p.  175)  ที่พบว่า  บรรณารักษ์บริการประสบปัญหาด้านทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ  ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ความรู้เกี่ยวกับแหล่งทรัพยากรสาสนเทศอ้างอิง และการติดตามแหล่งสารสนเทศใหม่ ๆ ที่ใช้ในการให้บริการ
    3.4  ฐานข้อมูลออนไลน์มีไม่เพียงพอกับความต้องการและไม่ครอบคลุมทุกสาขาวิชา  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ รัตนา พรหมสวัสดิ์ (Ratana Promsawasdi; 2011, p.120) ที่พบว่า ฐานข้อมูลออนไลน์ที่มีให้บริการไม่ตรงตาม 
ความต้องการ  รวมทั้งทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการล้าสมัย  ขาดความต่อเน่ือง  ระบบการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ
ทำาให้ผู้ใช้บริการไม่พบทรัพยากรสารสนเทศที่ชั้นหนังสือ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วนัสสุดา ดิษยบุตร (Wanassuda  
Disyabutra, 2010, abstract). ทีพ่บวา่ จำานวนและแหลง่ขอ้มลูทีใ่หบ้ริการอาจมไีมเ่พยีงพอตอ่ความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ
    3.5  ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความสะดวกในการสืบค้นข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่  ซึ่งสอดคล้องกับ 
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งานวจัิยของ รัตนา พรหมสวสัด์ิ (Ratana Promsawasdi, 2011, p. 121) ทีพ่บวา่ผู้ใชบ้รกิารไมท่ราบวธิกีารเขา้ถงึฐานขอ้มลู 
ผ่านทางออนไลน์ที่สำานักหอสมุดบอกรับจากภายนอกเครือข่ายมหาวิทยาลัยโดยต้องผ่านระบบเครือข่ายส่วนตัวเสมือน  หรือ 
VPN  (Virtual  Private  Network)  เสียก่อนส่งผลให้ไม่สามารถเข้าถึงและดาวน์โหลดฐานข้อมูลออนไลน์ที่ต้องการได้ 
รวมถึงการประชาสัมพันธ์ช่องทางการเข้าบริการออนไลน์ยังไม่ทั่วถึง ความไม่เสถียรของอินเทอร์เน็ต ทำาให้เข้าถึงสารสนเทศ
ฉบับเต็มได้ช้า
ข้อเสนอแนะ
 ข้อเสนอแนะสำ�หรับห้องสมุดสถ�บันอุดมศึกษ�
  1.  ควรจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกให้ครอบคลุม  เพื่อสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการและเกิดการใช้ 
ทรัพยากรสารสนเทศอย่างคุ้มค่า
  2. ควรส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรให้เพิ่มพูนความรู้ ความสามารถและทักษะด้านวิชาชีพ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และด้านภาษาต่างประเทศ  เพื่อนำามาพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดให้มีประสิทธิภาพมาก 
ยิ่งขึ้น
 ข้อเสนอแนะสำ�หรับก�รวิจัยครั้งต่อไป
  ศึกษาประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาโดย
ศึกษากับผู้ใช้บริการ
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